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RESUMEN

Servicios industriales del Risaralda es una empresa que se encarga de la produccion
de estibas y huacales de madera para transportar todo tipo de maquinaria
especialmente transformadores, es un empresa que cuenta con excelente capacidad
fisica para llevar a cabo sus funciones de fabricacion, cuenta con 11 empleados entre

estos se encuentra la parte administrativa y su Gerente General.

A través del tiempo la empresa se ha mantenido y ha crecido de manera empirica ya
gue su Duefio no cuenta con experiencia o conocimiento para poder direccionar una
compainiia, asi que se creod la necesidad que la empresa contara con una serie de
documentacion y orden que permitiera alcanzar una estructura en el sistema de
gestion de calidad y para esto se fue recolectando informacién acerca de la empresa
y detectando sus falencias y ventajas para llevar a cabo la investigacion de tal
manera que se concluyé que la empresa no era sélida en el area de gestién de

calidad por lo que no tenia documentacién y no tiene sus procesos claros.

Por lo anterior se implementé el disefio y documentacién de un sistema de gestion de
calidad bajo la norma ISO 9001:2015, permitiendo dar respuesta y ser flexible a los
diferentes cambios que sufre la economia, asimismo, buscando obtener una mejor
posicion en el mercado, ofreciendo un portafolio de productos y/o servicios el cual
cumpla con las expectativas de los diferentes clientes. Esto a través de la
documentacion de un manual de calidad, un manual de procedimientos, asi mismo de
los procesos y responsabilidades que tienen los colabores, dando de esta manera

solucion a las exigencias mencionadas.



1. INTRODUCCION

En un mundo con un proceso de globalizacion tan acelerado en el que vivimos, cobra
demasiada importancia estar en un nivel competitivo en relacion al entorno en el que
las empresas se desenvuelven. Actualmente las empresas no solo compiten con otras
del mismo sector a nivel regional sino que también con empresas a nivel nacional e
internacional, y esto se debe en gran medida a la apertura de los diversos tratados
internacionales.

Uno de los aspectos mas importantes para la competitividad entre empresas es la
calidad, la cual en Colombia se reconoce a través de la certificacion y acreditacion en
normas técnicas. Una de ellas es la NTC-ISO 9001:2015 la cual es aplicable a todo
tipo de industrias que quieran mejorar continuamente la manera en que satisfacen a
sus clientes, un tema que cobra demasiada importancia cuando se busca ventaja
competitiva. Esta norma trata los requisitos y directrices de calidad necesarias para
aplicarlas y lograr este objetivo en la empresa.

La implementacion de sistemas de gestién de calidad en las empresas implica el
cambio de pensamiento en el personal acerca de la calidad, creAndose una cultura
donde la estandarizacién de procesos y procedimientos, satisfacer a los clientes,
estudiar las necesidades del mercado y la mejora continua da lugar al orden vy la
organizacion en las pequefias y medianas empresas, con lo cual el principal
beneficiado seré el consumidor pero también como efecto adicional el pais tendra un
proceso de desarrollo mas acelerado al incurrir en la implementacién de tecnologias
mas vanguardistas (dependiendo del estado de las empresas), buscando nuevas y
mejores formas de realizar los procesos, todo con el fin de alcanzar niveles de calidad

y satisfaccion cada vez mas altos.



2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La certificacion en la empresa servicios industriales del Risaralda SIR ha sido un tema
gque ha cobrado una gran importancia ya que las exigencias del mercado
especialmente de la competencia y de los clientes, estan presionando a dichas
organizaciones para que cumplan con requisitos que aseguren la conformidad de
todos los procesos y procedimientos en su funcionamiento, la norma NTC ISO
9001:2015 busca conseguir la satisfaccion de los clientes con el cumplimiento de una

serie de requisitos relacionados con la estructura y la gestion de la empresa.

A través de la implementacién de esta norma se pueden mejorar los procesos
administrativos, productivos y complementarios de la organizacion consiguiendo
mayores niveles de calidad que se requieren para conseguir crecimiento de dichas
empresas en un entorno tan globalizado y cambiante que requiere mejores
desempefios. La empresa SIR tiene el interés de garantizar el cumplimiento de la
mision, visiéon, objetivos y politicas a través de la documentacion de un Sistema de
Gestidon de la Calidad, cuyo resultado serd plasmado en el Manual de Procesos y
Procedimientos, Manual de Calidad y Manual de Funciones, en los que se basa la
construccién de una nueva propuesta para la documentacion de los sistemas de
gestion, de esta forma se asegura la mayor satisfaccion mediante la percepcién de un
Optimo servicio con procesos adecuados de planeacion, realizacidon, verificacion y
actuacion en el sistema de gestion. Si la empresa decidiera no implementar dicha
norma estaria perdiendo oportunidades para mejorar su imagen y prestigio a los ojos
de sus clientes y oportunidades de abrir nuevos mercados con altos niveles de

competitividad.

Para que dicha situacion no se presente se requiere de un fuerte compromiso por
parte de la empresa y sus integrantes a través del esfuerzo, la dedicacion, la
discusion y la destinacién de recursos con el fin de alcanzar los objetivos del Sistema
de Gestion de la Calidad y el cumplimiento de sus requisitos, es necesario también

gue todos los colaboradores conozcan los beneficios que trae la implementacion de la



norma y distribuir los aportes que deberé realizar cada uno para alcanzar las metas
propuestas y buscar siempre el mejoramiento continuo mediante evaluaciones
desempeiio en los elementos importantes de la empresa y el estudio de
oportunidades y tendencias en el mercado y los clientes con el fin de hacer mas

atractiva la empresa y evolucionar constantemente.

Por lo tanto, por medio del presente se pretende a través de la ISO 9001-2015
generar la documentacion necesaria para que la empresa pueda implementar el
sistema y asi cumplir con los requisitos establecidos para lograr una certificacion en

calidad.

2.2 FORMULACION

¢,Cual es el disefio adecuado para la documentacion exigida en la norma NTC-ISO
9001:2015 para el sistema de gestiéon de la calidad de la empresa SERVICIOS
INDUSTRIALES DEL RISARALDA S.A.S?

2.3SISTEMATIZACION

e (Cual es el estado actual de la empresa frente a la documentacion exigida por
la NTC-ISO 9001:2015 para el sistema de gestion de la calidad?

e (Cuales son las politicas y objetivos de calidad necesarios para que la
empresa SIR S.A.S mejore su desempefo?

e ¢Como documentar adecuadamente los procedimientos exigidos por la norma
NTC-ISO 9001:2015?

e ;CoOmo disefiar los registros de acuerdo a los requisitos de la norma NTC-1SO
9001:2015?

e (Cudl es la estructura y contenido necesarios para el manual de calidad de
SIR S.AS.?



3 DELIMITACION

El trabajo se desarrollé en la organizacion SERVICIOS INDUSTRIALES DEL
RISARALDA SIR., ubicada en la ciudad de Pereira, Risaralda, Calle 1 # 13-60 Barrio
Pedregales.

Es una es una organizacion de derecho privado, vinculada al sector industrial

dedicada a la fabricacion estibas y huacales en madera y el servicio de embalaje.

La elaboraciéon de este proyecto se realizO en un tiempo de cinco (8) meses
posteriores a la entrega del anteproyecto para que fuera aprobado por parte de la
decanatura, en el cual se realiz6 la documentacion del sistema de gestion de calidad

acorde a los requisitos y exigencias de la Norma ISO 9001:2015.

A partir de los conocimientos adquiridos en el programa de Ingenieria Industrial, por
medio de asignaturas como control total de la calidad, seminario de investigacion,
administracion general, salud ocupacional, formulacién y evaluacion de proyectos,
técnicas de administracion de personal se realiz6 la documentacién del sistema de

gestion de la organizacion.



4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

4.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar y documentar un sistema de gestion de calidad en la empresa Servicios
Industriales del Risaralda SIR S.A.S. con base en la NTC-ISO 9001:2015.

4.20BJETIVOS ESPECIFICOS
« Elaborar un manual de gestion de calidad que se adapte a las necesidades de
SIR S.A.S.
o Establecer la politica y los objetivos de calidad para SIR S.A.S.
« Elaborar procedimientos, instructivos y guias necesarias para llevar a cabo los
procesos dentro de SIR S.A.S
o Documentar todos los procesos requeridos para la implementacion del sistema

de gestion de calidad en la empresa SIR S.A.S



5 JUSTIFICACION

Debido al cambio constante del mercado y a su rdpida evolucion la calidad se vuelve
una caracteristica esencial dentro de las organizaciones y asi mismo se vuelve una

requisicion por parte de los clientes.

Una certificacion en calidad puede aumentar el nivel de competitividad de la
organizacion; es por esto que la empresa SERVICIOS INDUSTRIALES DEL
RISARALDA S.A.S se ve en la necesidad de implementar un sistema de gestion de
calidad que le permita sistematizar sus procesos y la fabricacion de sus productos

cumpliendo con los estandares internacionales de la norma.

Teniendo en cuenta la importancia de un sistema de gestion de la calidad bajo la
norma NTC-ISO 9001-2015 se puede establecer que la ejecucién del proyecto
contribuye a:

« Marcar una ventaja competitiva en el mercado

o Generar mayor rentabilidad a la empresa

o Aumentar el grado de satisfaccion del cliente.

e Tener capital humano comprometido y con conocimientos claros.

« Identificar las necesidades del cliente.

Al finalizar el proyecto se espera un avance fundamental en la documentacion del
sistema de gestién de la calidad, con la cual la empresa podra dar cumplimiento a los
requisitos de la norma e implementar el sistema en la empresa. Durante la realizacion
del proyecto se podra poner en practica los conocimientos estudiados y adquirir la
experiencia acerca de la gestion de calidad en la empresa donde se ven involucrados
el personal, los clientes, los agentes reguladores externos y los planes de desarrollo

del pais.

Suponiendo que la empresa decidiera hacer a un lado realizar este avance en el
mejoramiento de la calidad, estaria desaprovechando oportunidades de desarrollo,
mejoramiento continuo, captacion y retencion de clientes, elementos que permiten

incrementar la rentabilidad del negocio que es el mayor interés de los asociados.



6 MARCO REFERENCIAL

6.1MARCO TEORICO

Detalles de la evolucién historica de la calidad. Para ver como ha evolucionado la
calidad durante el presente siglo, se lo puede apreciar a través del analisis de sus
caracteristicas fundamentales, considerando las cinco etapas principales de su

desarrollo.

1° Etapa. Desde la revolucion industrial hasta 1930. La Revolucion Industrial,
desde el punto de vista productivo, representd la transformacion del trabajo manual
por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era practicamente artesanal
y se caracterizaba en que el trabajador tenia la responsabilidad sobre la produccion
completa de un producto.

En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo
propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la
Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion se hicieron mas complicados y
como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo
completo, esto condujo a la creacién de las areas organizativas de inspeccion
separadas de las de produccién.

Esta época se caracterizaba por la inspeccion, y el interés principal era la deteccién

de los productos defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

2° Etapa. 1930-1949. Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los
paises capitalistas desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se
confrontaban serios problemas con la productividad del trabajo.

Este estado permanecid mas o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial,
donde las necesidades de la enorme produccion en masa requirieron del control
estadistico de la calidad.

La contribucion de mas significacion del control estadistico de la calidad fue la
introduccion de la inspeccion por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100 por

ciento.



El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no sélo
conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la toma de
accion correctiva sobre los procesos tecnoldgicos.

Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la
empresa, pero ahora no solo tenian la responsabilidad de la inspeccion del producto
final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso productivo.

Se podria decir que en esta época “la orientacion y enfoque de la calidad paso de la

calidad que se inspecciona a la calidad que se controla”

3° Etapa. 1950-1979. Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda
Guerra Mundial y la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de
hacer hincapié en la inspeccion, tratando de no sacar a la venta productos
defectuosos.

Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los productos
defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la
inspeccion estricta para eliminarlos.

Es por esta razon que se pasa de la inspeccion al control de todos los factores del
proceso, abarcando desde la identificacion inicial hasta la satisfaccion final de todos
los requisitos y las expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se considerd que éste era el enfoque correcto y el interés principal
consistié en la coordinacion de todas las areas organizativas en funcién del objetivo
final: la calidad.

A pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las
etapas anteriores “estaban centradas en el incremento de la produccion a fin de
vender mas, aqui se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo
mejor, considerando las necesidades del consumidor y produciendo en funcion del
mercado”.

Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las
areas de calidad de las empresas, donde ademas de la medicion, se incorpora la
planeacion de la calidad, considerandose su orientacion y enfoque como la calidad se

construye desde adentro.

4° Etapa. Década del 80. La caracteristica fundamental esta en la Direccion

Estratégica de la Calidad, por lo que el logro de la calidad en toda la empresa no es



producto de un Programa o Sistema de Calidad, sino que es la elaboracion de una
estrategia encaminada al perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la empresa.

El énfasis principal de esta etapa no es soélo el mercado de manera general, sino el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, para construir una
organizacion empresarial que las satisfaga.

La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion, la cual debe
liderarla y deben participar todos los miembros de la organizacion.

En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la orientacién o

enfoque se concibe como la calidad se administra”

5° Etapa. 1990 hasta la fecha. La caracteristica fundamental de esta etapa es que
pierde sentido la antigua distincién entre producto y servicio. Lo que existe es el valor
total para el cliente. Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total.

El cliente de los afios 90 sélo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para él.
Es por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de vista,
calidad perceptible y calidad factual. La primera es la clave para que la gente compre,
mientras que la segunda es la responsable de lograr la lealtad del cliente con la
marca y con la organizacion.

Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que hace de la
calidad de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza propulsora del

funcionamiento de la empresa.

6.2MARCO CONCEPTUAL

La empresa SERVICIOS INDUSTRIALES DEL RISARALDA. Maneja los
fundamentos y vocabulario presentes en la Norma internacional ISO 9000:2015, los
cuales son:

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion.
Consultor del sistema de gestion de la calidad: Persona que ayuda a la
realizacion de un sistema de gestion de la calidad, dando asesoramiento o
informacion.

Participacion activa: Tomar parte en una actividad, evento o situacion.

Compromiso: Participacion activa en, y contribucion a, las actividades para lograr



objetivos compartidos.

Autoridad para disponer: Persona o grupo de personas a quienes se ha asignado
la responsabilidad y la autoridad para tomar decisiones sobre la configuracion.
Responsable de la resolucion de conflictos: Persona individual designada por un
proveedor de PRC (Proceso de resolucion de conflictos) para ayudar a las partes en
la resolucion de un conflicto.

Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Contexto de la organizacién: Combinacidén de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacién para el desarrollo y logro de
sus objetivos.

Parte interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decisién o actividad.

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Proveedor: Organizacién que proporciona un producto o un servicio.

Proveedor de PRC: Proveedor de un proceso de resolucion de conflictos. Persona u
organizacion que provee y opera un proceso de resolucion de conflictos externo.
Asociacion: Organizacion formada por asociaciones o personas miembro.

Funcion metrolégica: Unidad funcional con responsabilidad administrativa y técnica
para definir e implementar el sistema de gestion de las mediciones.

Mejora: Actividad para mejorar el desemperio.

Mejora continua: Actividad recurrente para mejorar el desempeiio.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad: Gestion con respecto a la calidad.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a establecer
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y
de los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Control de la calidad: Parte de la gestidén de la calidad orientada al cumplimiento de
los requisitos de la calidad.

Mejora de calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la



capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Gestion de la configuraciéon: Actividades coordinadas para dirigir y controlar la
configuracion.

Control de cambios: Actividades para controlar las salidas después de la
aprobacion formal de su informacién sobre configuracion del producto.

Actividad: ElI menor objeto de trabajo identificado en un proyecto.

Gestion de proyectos: Planificacion, organizacién, seguimiento, control e informe
de todos los aspectos de un proyecto y la motivacion de todos aquellos que estan
involucrados en él para alcanzar los objetivos del proyecto.

Objeto de la configuracién: Objeto dentro de una organizacion que satisface una
funcion de su uso final.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las
entradas para proporcionar un resultado previsto.

Proyecto: Proceso Unico, consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fecha de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un
objetivo conforme con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo,
COSto y recursos.

Realizacién del sistema de gestién de la calidad: Proceso de establecimiento,
documentacion, implementacion, mantenimiento y mejora contindia de un sistema de
gestion de la calidad.

Adquisicién de competencia: Proceso para alcanzar competencia.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso.
Contratar externamente: Establecer un acuerdo mediante el cual una organizacion
externa realiza parte de una funcién o proceso de una organizacion.

Contrato: Acuerdo vinculante.

Disefio y desarrollo: Conjunto de procesos que transforman los requisitos para un
objeto en requisitos mas detallados para ese objeto.

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactdan.
Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Sistema de gestidon: Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados
0 que interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos
objetivos.



Sistema de gestién de la calidad: Parte de un sistema de gestidn relacionada con
la calidad.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Confirmacion metrologica: Conjunto de operaciones necesarias para asegurarse
de que el equipo de medicion es conforme con los requisitos para su uso previsto.
Sistema de gestion de las mediciones: Conjunto de elementos interrelacionados,
0 que interactian, necesarios para lograr la confirmacién metrolégica y el control de
los procesos de medicion.

Politica: Intenciones y direccidn de una organizacion como las expresa formalmente
su alta direccion.

Politica de la calidad: Politica relativa a la calidad.

Vision: Aspiracion de aquello que una organizacion querria llegar a ser, tal como lo
expresa la alta direccion.

Misién: Propésito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta
direccion.

Estrategia: Plan para lograr un objetivo a largo plazo o global.

Objeto: Cualquier cosa que pueda percibirse o concebirse.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos.

Clase: Categoria o rango dado a diferentes requisitos para un objeto que tienen el
mismo uso funcional.

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Requisito de la calidad: Requisito relativo a la calidad.

Requisito legal: Requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo.
Requisito reglamentario: Requisito obligatorio especificado por una autoridad que
recibe el mandato de un 6rgano legislativo.

Informacién sobre configuracion del producto: Requisito u otra informacion para
el disefio, la realizacion, la verificacién, el funcionamiento y el soporte de un
producto.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Defecto: No conformidad relativa a un uso previsto o especificado.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Capacidad: Aptitud de un objeto para realizar una salida que cumplira los requisitos



para esa salida.

Trazabilidad: Capacidad para seguir el histoérico, la aplicacion o la localizacion de un
objeto.

Confiabilidad: Capacidad para desempefiar como y cuando se requiera.
Innovacion: Objeto nuevo o cambiado que crea o redistribuye valor.

Objetivo: Resultado a lograr.

Objetivo de la calidad: Obijetivo relativo a la calidad.

Exito: Logro de un objetivo.

Exito sostenido: Exito durante un periodo de tiempo.

Salida: Resultado de un proceso.

Producto: Salida de una organizacién que puede producirse sin que se lleve a cabo
ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente.

Servicio: Salida de una organizacién con al menos una actividad, necesariamente
llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

Desempefio: Resultado medible.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultado planificados.

Datos: Hechos sobre un objeto.

Informacién: Datos que poseen significado.

Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Sistema de informacién: Red de canales de comunicacion utilizados dentro de una
organizacion.

Documento: Informacion y el medio en el que esta contenida.

Informacidén documentada: Informacion que una organizacion tiene que controlar y
mantener, y el medio que la contiene.

Especificaciéon: Documento que establece requisitos.

Manual de calidad: Especificacion para el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion.

Plan de la calidad: Especificacion de los procedimientos y recursos asociados a
aplicar, cuando deben aplicarse y quién debe aplicarlos a un objeto especifico.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de



actividades realizadas.

Plan de gestién de proyecto: Documento que especifica qué es necesario para
cumplir los objetivos del proyecto.

Verificacion: Confirmacion, mediante la afirmacion de evidencia objetiva de que se
han cumplido los requisitos especificados.

Validacion: Confirmacion, mediante la aportacién de evidencia objetiva, de que se
han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.
Justificacion del estado de la configuracion: Registro e informe formalizado de la
informacion sobre configuracion de producto, el estado de los cambios propuestos y
el estado de la implementacion de los cambios aprobados.

Caso especifico: Tema del plan de la calidad.

Retroalimentacién: Opiniones, comentarios o0 muestras de interés por un producto,
un servicio o un proceso de tratamiento de quejas.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en el que se han
cumplido las expectativas de los clientes.

Queja: Expresion de insatisfaccién hecha a una organizacion, relativa a su producto
0 servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o
implicitamente se espera una respuesta o una resolucion.

Servicio al cliente: Interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo
de vida de un producto o un servicio.

Cbodigo de conducta de la satisfacciéon del cliente: Promesas hechas a los
clientes por una organizacion relacionadas con su comportamiento, orientadas a
aumentar la satisfaccion del cliente y las disposiciones relacionadas.

Conflicto: Desacuerdo, que surge de una queja presentada a un proveedor de PRC.
Caracteristica: Rasgo diferenciador.

Caracteristica de la calidad: Caracteristica inherente a un objeto relacionada con
un requisito.

Factor humano: Caracteristica de una persona que tiene un impacto sobre un
objeto bajo consideracién.

Competencia: Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de
lograr los resultados previstos.

Caracteristica metrolégica: Caracteristica que puede influir sobre los resultados de
la medicion.

Configuraciéon: Caracteristicas funcionales y fisicas interrelacionadas de un



producto o servicio definidas en la informacion sobre configuracion del producto.
Configuracién de referencia: Informacion sobre configuracidon del producto
aprobada, que establece las caracteristicas de un producto o servicio en un punto
determinado en el tiempo, que sirve como referencia para actividades durante todo el
ciclo de vida del producto o servicio.

Determinacion: Actividad para encontrar una 0 mas caracteristicas y sus valores
caracteristicos.

Revision: Determinacion de la conveniencia, adecuacién o eficacia de un objeto
para lograr sus objetivos establecidos.

Seguimiento: Determinacién del estado de un sistema, un proceso, un producto, un
servicio o una actividad.

Medicién: Proceso para determinar un valor.

Proceso de medicion: Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de
una magnitud.

Equipo de medicidon: Instrumento de medicion, software, patron de medicion,
material de referencia o equipos auxiliares o combinacion de ellos necesarios para
llevar a cabo un proceso de medicion.

Inspeccién: Determinacion de la conformidad con los requisitos especificados.
Ensayo: Determinacion de acuerdo con los requisitos para un uso o aplicacion
previsto especifico.

Evaluacion del avance: Evaluacion del progreso en el logro de los objetivos del
proyecto.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable.

Accién correctiva: Accién para eliminar la causa de una no conformidad y evitar
gue vuelva a ocurrir.

Correccion: Accion para eliminar una no conformidad detectada.

Reclasificacion: Variacion de la clase de un producto o servicio no conforme para
hacerlo conforme a requisitos diferentes de los requisitos iniciales.

Concesion: Autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio que no es
conforme con los requisitos especificados.

Permiso de desviacion: Autorizacién para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto o servicio antes de su realizacion.

Liberacidn: Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o el



proceso siguiente.

Reproceso: Accidén tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo
conforme con los requisitos.

Reparacion: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para
convertirlo en aceptable para su utilizacion prevista.

Desecho: Accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para impedir su
uso inicialmente previsto.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el

grado en el que se cumplen los criterios de auditoria.

6.3MARCO ESPACIAL

Es una organizacion de derecho privado, vinculada al sector industrial dedicada a la
fabricacion de estibas y huacales en madera y el servicio de embalaje. Orientada a
satisfacer necesidades de los sectores publico y privado, sus principales clientes son
empresas certificadas y reconocidas a nivel nacional, encargadas de exportar y

fabricar materiales de alta calidad como:

« ABBLTDA
e GASEOSAS POSADA TOBON (POSTOBON) S.A.
e AGROAVICOLA SAN MARINO
e BUSSCAR DE COLOMBIA S.A.S
e EXCO DE COLOMBIA.
Ubicada en la ciudad de Pereira departamento del Risaralda en la Calle 1 # 13-60

barrio pedregales.

6.4MARCO LEGAL

La empresa SERVICIOS |INDUSTRIALES DEL RISARALDA estara
estructurada en: Cédigo sustantivo del trabajo e Instituto Colombiano Agropecuario-

ICA.

e Cadigo sustantivo del trabajo:



Se refiere a llevar acabo los capitulos y articulos que considere la empresa
necesarios con respecto a su actividad, que beneficie tanto a la empresa como a

cada uno de sus colaboradores.

e |ICA —Instituto Colombiano Agropecuario
El Instituto Colombiano Agropecuario, ICA, es una entidad Publica del Orden
Nacional con personeria juridica, autonomia administrativa y patrimonio
independiente, perteneciente al Sistema Nacional de Ciencia y Tecnologia, adscrita

al Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural.

El Ica disefia y ejecuta estrategias para, prevenir, controlar y reducir riesgos
sanitarios, bioldgicos y quimicos para las especies animales y vegetales, que puedan

afectar la produccion agropecuaria, forestal, pesquera y acuicola de Colombia.

El Ica es responsable de las negociaciones de acuerdos sanitarios y fitosanitarios
bilaterales o multilaterales que permiten la comercializacion de los productos
agropecuarios en el exterior y mediante los cuales se busca garantizar el crecimiento

de las exportaciones.

Por lo tanto se exige, sin excepciones, para Colombia el cumplimiento de la
Resolucion 1079 de 2004 de la Norma Internacional de Medidas Fitosanitarias NIMF
No 15, para todas las exportaciones e importaciones que utilicen embalajes de
madera a partir del 16 de septiembre de 2005. NIMF No. 15 — reglamentacion para
embalajes de madera utilizados en el comercio internacional — Norma Internacional

de Medidas Fitosanitarias.

La NIMF No. 15 describe las medidas fitosanitarias que disminuyen el riesgo de
introduccién y/o dispersion de plagas cuarentenarias asociadas con la movilizacion
en el comercio internacional de embalaje de madera fabricado de madera en bruto.
Las medidas fitosanitarias aprobadas que disminuyen considerablemente el riesgo
de introduccioén y dispersion de plagas a través del embalaje, consisten en el uso de

madera descortezada y en la aplicacion de tratamientos.

Es responsabilidad del exportador usuario de embalajes de madera, el manejo de los



mismos bajo condiciones adecuadas de almacenamiento, de manera que no se
interrumpa la cadena de seguridad fitosanitaria, utilizando zonas de resguardo que

garanticen la no ocurrencia de eventual reinfestacion.

Las medidas fitosanitarias descritas en la NIMF No. 15 no tienen el propésito de

prestar proteccion continua contra las plagas contaminantes u otros organismos.



7 DISENO METODOLOGICO

7.1TIPO DE INVESTIGACION

Para la realizacion de la investigacion en la compafia SERVICIOS INDUSTRIALES
DEL RISARALDA S.A.S. se cuenta con el método descriptivo, el cual ayuda a
reconocer los componentes presentes en la organizacion y de esta forma poder

identificar procesos, procedimientos y actividades presentes en la misma.

Luego se analiza la informacién recopilada con el fin de establecer alternativas que
puedan dar solucion a los objetivos planteados, logrando de este modo el

cumplimiento general de la investigacion.

7.2FASES DE LA INVESTIGACION
e Recoleccion de informacion de actividades de la organizacion.
e Clasificacion de la informacion recolectada.
e Revision del direccionamiento estratégico existente.
e Diagnostico sobre la situacion inicial de la empresa.
e Estudio e interiorizacion de la norma ISO 9001:2015
e Disefio de procesos, procedimientos y funciones de la organizacion.
e Elaboracion del mapa de procesos.
e Elaboracion del manual de calidad.
e Documentacion de procesos y procedimientos.
e Documentacion del manual de funciones y responsabilidades.

e Conclusiones

7.3POBLACION Y MUESTRA

Para la investigacion y desarrollo del proyecto se tiene una poblacion conformada
por todos los colaboradores de la organizacion SERVICIOS INDUSTRIALES DEL
RISARALDA SIR SAS teniendo en cuenta las diferentes actividades y funciones que

alli se prestan.



La informacién se obtuvo por observaciones y reuniones con el personal de la

organizacion, proceso que se llevo a cabo durante el desarrollo del proyecto.

7.4VARIABLES DE LA INVESTIGACION

Tabla 1. Variables de Investigacion.

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR INDICE
Esta norma presenta los Constituir y conservar la
requisitos, estandares y Requisitos normatividad conforme
lineamientos especificos que legales y otros a los requisitos legales
Normatividad debe cumplir la organizacion para los cuales esta
ISO 9001:2015 | para llevar a cabo su correcto sujeto la organizacion. %
Es el sistema que conforma Control de
Sistema de la parte documental y Procesos documentos, %
gestion de estructural que utiliza la estratégicos, control de registros,
calidad organizacion para el misionales y accion correctiva,
cumplimiento de sus de apoyo accion preventiva,
objetivos enmarcados en la encuesta de
Grupo de personas
Responsabilidad encargados de velar por el Procesos de
de direccion buen desarrollo y ejecucion direccion
del Sistema de Gestién de Politica de calidad y #
Sensibilizacion Concientizacion otorgada a Tipos de Reunion Reuniones y # de
sobre el SGC los empleados de una capacitaciones reuniones
empresa para que ejecuten y realizada
desarrollen adecuadamente S
Diagnéstico de la | Revision realizada conforme Inventario Nivel de Existencia # de
documentacién a la documentacion y document
normalizacion actual de la 0s
empresa existentes




8 PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

8.1PRESENTACION DEL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad de SERVICIOS INDUSTRIALES DEL RISARALDA SIR SAS
representa la estructura del sistema de gestion de calidad teniendo en cuenta los
requerimientos de la Norma ISO 9001:2015. (Ver Anexo A)

PROPOSITO DEL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad de SERVICIOS INDUSTRIALES DEL RISARALDA SIR SAS
tiene como propadsito estandarizar los procesos con que cuenta la organizacion, esto
lograndose a través de la documentacion de las actividades que se desarrollan en

cada una de las &reas y siguiendo los requerimientos que la Norma ISO 9001:2015.

CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad de SERVICIOS INDUSTRIALES DEL RISARALDA SIR SAS
estd comprendido por:

e Organigrama

e Alcance

e Exclusiones

e |dentificacion de los procesos externos

e Politica integral del sistema de gestion

e Objetivos de calidad

e Objetivos empresariales

Anexos al manual de calidad:
e Mapa de procesos (ANEXO 1A)

8.2 POLITICA Y OBJETIVO DE CALIDAD
Con el propésito de establecer los lineamientos necesarios para el desarrollo del
sistema de gestion de calidad en SIR basados en la Norma ISO 9001:2015; se crean



la politica y los objetivos de calidad. (Ver Anexo A)

8.3 ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS

Alli se determinan las actividades que se deben realizar en la empresa SERVICIOS
INDUSTRIALES DEL RSARALDA SIR SAS en relacion con el cumplimiento de los
objetivos y metas para el sistema de gestion de calidad, por lo tanto, se tendra en
cuenta tanto el manual de procedimientos del proceso de producciéon (ANEXO B) asi
como también otros procedimientos importantes para la organizacion. Para ello se

inicia con un diagnostico inicial.

8.3.1 Anaélisis Interno

Debilidades

e Existe direccionamiento estratégico desactualizado

e Se considera internamente que por el tamafio de la empresa no hay una
estructura administrativa clara.

e A pesar de que existe manuales de funciones estos estan desactualizados y
han cambiado algunos de los cargos, por lo tanto, no hay claridad en las
funciones.

e EXxisten responsabilidades compartidas que no permiten el correcto flujo de
informacion por lo que provoca errores o demoras en los procesos.

e Sobre carga laboral en algunos puestos.

e Falta de reglamento interno que sea divulgado a los trabajadores

e La empresa tiene un cliente que es muy grande por lo tanto su produccion se
centra en suplir sus necesidades, sin tener en cuenta que es una debilidad
porque al momento que este cliente ya no los prefiera; ¢Que pasara con la
empresa?

e No cuenta con documentos soporte para el sistema de gestion de

calidad.

Fortalezas
e Compromiso de la gerencia de la organizacion para la mejora continua de los

procesos y funcionamiento interno.



8.3.2

Localizacion accesible.

Precios competitivos

Conocimiento y experiencia por parte de los trabajadores sobre elaboracion
de estibas y guacales de madera.

Infraestructura y equipos apropiados para la ejecucion de las tareas.

Buena relacion con los clientes internos y externos

Reconocimiento en el mercado.

Andlisis Externo

Oportunidades
Mercados potenciales que pueden ser atacados por la organizacion.
Ampliar el portafolio de servicios.
Insatisfaccion de los clientes con empresas que hacen parte de la
competencia.
Crecimiento del mercado.
Posibilidad de adquirir maquinaria que disminuya tareas.
Mejoramiento continuo a través de la implementacién del sistema de

gestion de calidad.

Amenazas
Competencia con mayor experiencia en el mercado, musculo financiero y
mejor estructurada administrativa.
Restricciones normativas, legales o tributarias que amenace o cambie el
proceso de estibas y guacales.
Incrementos en el valor de los impuestos e insumos necesarios para la

elaboracién del producto

CONTENIDO

Recepcion de maderas (ANEXO 1B)
Orden de produccion (ANEXO 2B)
Medidor de temperatura (ANEXO 3B)
Tratamiento térmico (ANEXO 4B)



e Enhuacalado (ANEXO 5B)

e Disposicion final de la madera (ANEXO 6B)
e Control y mejora (ANEXO 7B)

e Gestion humana (ANEXO 8B)

e Quejas y reclamos (ANEXO 9B)

e Ventas (ANEXO 10B)

8.4 ELABORACION DE DOCUMENTOS
Para dar cumplimiento a los requisitos establecidos por la norma se crean los

documentos necesarios para SIR

CONTENIDO
e Manual de funciones y perfiles de cargos SIR (ANEXO C)
e Matriz de gestion (ANEXO 1C)
e Matriz de riesgos (ANEXO 2C)

e Caracterizacion de procesos (ANEXO 3C)



9. CONCLUSIONES

Dados los resultados obtenidos al realizar la investigacion inicial, se hace
evidente la necesidad de documentar la estructura organizacional de un
sistema de gestion de calidad en SERVICIOS INDUSTRIALES DEL
RISARALDA SIR S.A.S ubicada en la ciudad de Dosquebradas, se concluye

que:

Al realizar el diagnostico previo se evidencia la necesidad de disefiar el sistema
y crear la documentacién necesaria para éste. Al realizar el analisis de cada
uno de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, se indica la posicion de la
organizacion respecto a estos, demostrando que el resultado obtenido como
indica la necesidad y el beneficio que representa la documentacién del Sistema

de Gestion de Calidad puede aportar a la organizacioén.

La empresa no cuenta con ningun tipo de gestion documental que le permita
certificarse en la norma ISO 9001:2015; por ende, se crearon los documentos
esenciales para dar cumplimiento a la norma. De esta manera la empresa SIR
S.A.S puede iniciar su proceso de capacitacién y toma de conciencia para una

futura certificacion.

Por ello, se analizan y determinan cuales son los procesos establecidos por la
organizacion, creando asi el mapa de procesos; una vez disefiado y aceptado
el mapa de procesos se realiza la caracterizacién de cada uno, partiendo de la
observacion, las entrevistas y los manuales de funciones (desactualizados) con
los que contaba la organizacion. Una vez esta lista la caracterizacion se
procede con el disefio de todos los procedimientos necesarios para dar
cumplimiento a la norma. Asi mismo, se analizan los riesgos para cada
proceso y se genera una matriz en la que se indica detalladamente cuales son

los riegos y como darles tratamiento.

Ademas, se disefia y documenta el manual de calidad el cual contiene la



informacion necesaria para llevar a cabo las metas y los objetivos establecidos
por la organizacioén. Con el propdsito de que este se convierta en el apoyo para
la realizacion de la implementacion y auditoria del Sistema de Gestion de
Calidad.

Para que toda la documentacion estuviese actualizada se tomaron los
manuales de funciones con los que contaba la organizacion y se actualizaron

segun las necesidades presentes de SIR.

Dado que la empresa es pequefia y cuenta con una estructura sélida es
factible que los numerales de toma de conciencia y liderazgo se cumplan a
cabalidad; ademas, los procedimientos se realizaron con base a como se
desarrolla el proceso dentro de la organizacion; motivo por el cudl se facilita el

proceso de una futura implementacion del sistema de gestion de Calidad.



10. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta el estudio previo y el trabajo que se realizo en SERVICIOS
INDUSTRIALES DEL RISARALDA SIR S.A.S es importante recomendarles lo

siguiente:

Es de vital importancia crear consciencia y compromiso por parte de la
direccion de SIR pues la documentacion del sistema es el primer paso, toda la
organizacion debe estar empoderada y trabajar bajo los mismos lineamientos

de calidad, enfocados en la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

El compromiso de la direccion debe ser no solo con los objetivos sino también
con la generacion de los recursos necesarios para que se pueda implementar

el sistema ya documentado y asi proceder con la certificacion 1ISO 9001:2015.

Capacitar a todos los colaboradores sobre la importancia de una cultura de la
calidad enfocada a la satisfaccion del cliente; se deben empoderar y tener
implicito el concepto de Calidad y mejora continua y asi poder lograr los
objetivos preestablecidos.

Ademas se recomienda que se apoyen en las bases documentas como lo es
el Manual de Calidad, que este sea supervisado y se actualice conforme a las
necesidades que se presenten en la organizacion y que no pase como con los

manuales de funciones anteriores.

También se debe tener en cuenta que se es necesario realizar revisiones
periodicas de todos los componentes presentados en la documentacion,
realizando asi los cambios y ajustes pertinentes con respecto a nuevas

versiones.
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